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I 
摘要 
随着通信行业的重组，电信公司面临着激烈的市场竞争。如何提供满足客户
需求的产品，成为了电信公司关注的热点。面对如此竞争激烈的现状，为了赢得
客户，某电信公司必须为客户提供比竞争对手具有更多的客户价值的产品，设计
一个能够智能化分析客户贡献度及价值的系统具有极高的价值。 
本文通过研究国内外的电信公司客户评级的现状，根据现有的客户评级的系
统现状，采用 J2EE 架构实现了一套较为完善的某电信公司客户评级系统。 
通过业务和用户需求，分析出对应的数据加工中心、指标体系管理、客户评
级管理、客户评级门户及调度加工引擎功能。其中核心的指标体系管理是以业务
信息为基础，面向电信企业经营决策管理的业务需求而开发和设计，用来快速构
建从决策到目标的完整指标体系，而客户评级管理是在客户指标体系的基础上进
行客户价值的计算，并依据客户价值贡献度对统一客户进行等级评定，并在客户
等级基础上进行服务星级的认定，建立人工调整服务星级的流程。考虑到业务发
展会带来的变化，需求设计中结合了多种的扩展性等非功能性需求。在需求基础
上，利用 SOA 设计理念对系统的架构进行设计，并根据企业网特性设计了网络
拓扑，之后通过功能、非功能、数据库进行了详细的设计，并对关键功能的实现
过程进行阐述。最后针对系统的功能，通过性能、功能测试验证系统的可用性。 
本系统的实现，完成了某电信公司客户评级管理的支持，建立了通过客户指
标计算引擎计算出客户指标，再由贡献度计算引擎依据贡献度模型计算出客户贡
献度和客户等级判定，实现了电信公司的自动化评级功能，能够对营销管理提供
便捷和支撑。 
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Abstract 
With the reorganization of the communications industry, telecommunications 
companies are facing fierce market competition. How to provide products to meet 
customer needs has become a hot concern of the telecommunications company. In the 
face of such a competitive situation, in order to win customers, a telecommunications 
company must provide customers with more customers than the customer value of the 
product, the design of an intelligent analysis of customer contribution and value of the 
system has a very high value. 
Based on the status quo of customer rating of domestic and foreign telecom 
companies, this thesis adopts J2EE architecture to realize a set of perfect customer 
rating system of a telecommunication company according to the existing system of 
customer rating. 
Through the business and user needs, analyze the corresponding data processing 
center, index system management, customer rating management, customer rating 
portal and scheduling processing engine function. The core of the index system 
management is based on business information, for the telecommunications business 
management decision-making business needs and development and design, used to 
quickly build a decision from the decision to the target system, and customer rating 
management is in the customer index system Based on the customer value of the 
calculation, and based on customer value contribution to the level of unity of customer 
rating, and customer level based on the service star identified, the establishment of 
manual adjustment service star process. Taking into account the changes brought about 
by business development, demand design combines a variety of non-functional 
requirements such as scalability. On the basis of the demand, the architecture of the 
system is designed by using the SOA design concept, and the network topology is 
designed according to the characteristics of the enterprise network. After the function, 
nonfunctioning and database are designed in detail, the realization process of the key 
functions is expounded. Finally, the thesis uses functional testing to verify the function 
of the system and performance testing to verify the the availability of the system. 
The realization of the system completed a telecommunications company customer 
rating management support, established a customer index calculation engine to 
calculate customer targets, and then the contribution of the calculation engine based on 
contribution model to calculate the customer contribution and customer ratings, to 
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achieve the telecommunications company's automated rating function,to facilitate the 
marketing management and support. 
 
 Key Words: Telecom Company; Customer Rating; SOA  
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1 
第一章 绪论 
1.1 研究背景及意义 
我国电信行业在经过几十年的高速发展时期后，逐渐进入缓慢发展时期。电
信行业作为服务性行业，最重要的是客户，如何更好地对客户进行管理是发展的
关键。而客户管理受许多因素影响，找出众多影响因素中的关键因素，对客户管
理的质量提升至关重要[1]。 
随着人们对电信产品的消费观念发生转变，电信市场以逐渐改变以前以产品
为导向的方向，转向以客户为导向，因此电信提升竞争力的方向十分明确，就是
将客户的需求放在首位，对客户的消费习惯和客户的关系进行更好的管理、分析
和研究。作为服务性行业，如何充分挖掘和利用客户价值成为电信企业面临的重
要课题。如何更好地利用现有的工具和手段，对电信客户的消费行为和习惯进行
分析，并且充分挖掘出个性化的客户服务，为客户提供更好的产品，从而提高客
户对产品使用的忠诚度，是电信公司首要解决的问题。另外，如何能够利用统计
分析的数据，对客户进行分级化管理，实现精准化营销，也是急需解决的问题。
为此，本文主要针对电信公司的客户情况，根据客户对于公司的贡献度及行为分
析，设置客户评级模型，并能够自动化的计算出级别，并能够支撑客户经理的营
销工作[2][3]。 
1.2 国内外研究现状 
从 TurbuCRM的观点来看，完全客户价值包含了既成价值、未来价值和影响价
值等 3 个部分。以下主要从这三方面评价客户对电信行业的价值[4]。客户价值指
标有简洁性实用性可操作性有效性等特点，目的是为电信行业提供方便，找出创
造利润所在以及如何继续扩大利润。对于客户的评级分析上分为： 
1、既成价值分析，通过客户在评价阶段内产生的净利润限制大小来表示，通
常的衡量方式为：企业从客户中得到的收入，减去收入所对应的成本。 
电信的收入可分为通话费用、非语音费用、月均使用的热线次数、客户的月
消费、单位时间的资费等。 
客户的月消费指的是客户每个月所产生的通话费、基本费用等所有费用支出。 
单位时间资费：单位时间资费作为电信公司的基本收入之一，其计算方式为
客户每个月的语音话费除以总通话时间。 
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非语音业务费用：客户每个月花费在非语音业务上的相关费用。电信在开通
种类繁多的业务之后，客户对电信通信的消费需求也逐渐得到了满足，更加能够
体会到电信生活的多样化。在非语音这块业务上花费较多的客户往往对电信的新
业务具有较高的接受程度，能够更好地推进业务产品。因此，在非语音业务收入
占比不断提高的时代，这部分客户的消费潜力也将逐渐被挖掘。 
网外通话费用：客户每月与其他运营商(除电信外)发生的通话时长的费用。 
月均使用的热线次数：电信每个月为客户服务和客户投诉等方面所产生的费
用支出。 
电信的成本分为：上游供应商成本、下游分销商成本、服务提供商成本三方
面。 
上游供应商成本：上游供应商主要包括通信设备制造商、软件开发以及网络
集成等，为运营商的网络通信和建设运营提供技术支持。上游供应商关注的是自
己的产品和技术能否为运营商提供更好的支持，能否满足运营商的要求。而随着
硬件原材料耗费的逐渐降低，研发成本构成了供应商投入的主要成本，成了成本
投入的关键[4]。 
下游分销商成本：代理/分销商能够从多方面进行营销推广，直接面向客户进
行产品推销，他们的主要职能是电信服务产品的推广和销售，关注以及及时将用
户信息反馈给运营商，同时是现金流、信息流和物流的载体。由于分销商规模小、
资金少外加人员有限，在业务流程方面较为老化，没有进行更好的流程优化，导
致人力和物力都存在一定量的浪费，且宣传和推广费用高。下游分销商的这些缺
陷，给电信市场的拓展带来了一定的制约[6]。 
服务提供商成本：主要为用户提供增值服务，从而在用户的手机费用或者电
信宽带费用中扣除费用[7]。 
作为电信运营企业的合作伙伴，如何改善企业的业务运营成本对提高企业服
务质量十分重要，在识别出企业的成本构成后，可考虑开展成本结构化工作。成
本结构化指的是对成本之间的关系进行梳理，对总成本、子成本和其他成本之间
的关联关系进行界定。但成本与服务水平之间存在明显的悖反关系，因此企业在
识别浪费和控制成本的同时，需要考虑在保证一定服务水平的前提下展开工作[8]。  
2、未来价值分析 
未来价值主要是指客户将来能够为企业所带来的利润，包含企业的当前客户
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和潜在客户。具体的评价指标如下： 
影响度指标：客户对企业的满意度、客户的社会地位及影响力、客户对电信
的依赖程度等。 
在网时长：即客户从入网至今的在网总月数或客户入网后的使用年限。  
信用度指标：信用度主要从拖欠话费、透支话费可能性等方面来评价，可以
通过建立信用度预测模型来给出客户的信用度分值，通过判断客户拖欠话费的可
能性和透支话费的可能性来评价客户的信用度。 
增长潜力指标：月均消费增长率、客户未来的业务发展潜力、对新业务使用
态度等[9]。 
3、影响价值分析 
口碑价值：当客户对电信产品满意时，不仅他自己会持续使用电信产品，而
且还会介绍周边的人加入到电信的应用中。通过老客户介绍的新客户往往对产品
的接受度更高，更容易被说服，因此在该客户身上所花费的获取成本就更低，也
是一种增量价值[10]。 
信息反馈价值：客户往往可以通过电信的客服热线和投诉热线来反馈自己的
使用情况，这些信息通常为企业改进服务质量提供了依据，为改进企业服务，提
高客户满意度提供资料[11]。 
而在客户价值的系统建设上在，主要采用建设 CRM 客户分析管理系统[12]。客
户分析管理系统从最初简单的信息收集。逐渐演变发展成为一套成熟的理论和技
术体系。CRM的概念最初来源于关系营销，即培养、维持和强化客户关系。Berry
和 Storbacka等把关系营销看作是通过与客户增强联系，建立与客户的关系，从
而更好地为企业获取利益，满足各方的利益要求。他们认为，长期维持与客户的
关系，能够有效地提高客户的满意度。Peppe、Bove 等人通过分析客户与员工互
动关系对客户的忠诚度有一定的影响，开发了基于客户细分、互动和定制的关系
管理模型，从而更好地管理客户的忠诚度[13]；Bendapudi 等人将客户关系管理作
为企业营销的一个新的目标，避免因员工离职而导致客户关系流失的问题，将企
业发展的方向从以产品为目标转向以客户为中心。从世界范围看．对客户关系管
理的研究也十分成熟，不仅有总体技术架构的研究，还包含了其中涉及到的应用
集成技术、数据库交叉销售问题等，也从客户满意度的角度研究和分析了客户价
值和客户关系对销售的重要性，提出了客户潜在价值的重要性等[14-20]。 
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然而对于电信公司的客户评级管理，还处于 CRM 中的一个小模块，还缺少针
对性的模块化研究，使得客户评级管理系统的使用上还缺少一定的可落定性。 
1.3 主要研究内容 
本课题目标在于建设一个电信公司客户评级系统，通过分析客户的日常交易
情况，设置客户评级模型，搭建客户评级系统，实现新形势下的电信个人及集团
客户的精准营销。 
本课题研究内容主要包括： 
1、数据加工中心 
数据加工中心实现与电信公司内部的其它源系统进行数据交互的平台。从源
数据接入到数据标准化、模型化，再到数据的汇总和最后的数据供应等数据的加
工处理过程中。 
2、指标体系管理 
指标体系管理是以业务信息为基础，面向电信企业经营决策管理的业务需求
而开发和设计，用来快速构建从决策到目标的完整指标体系。 
3、客户评级管理 
客户评级管理是在客户指标体系的基础上进行客户价值的计算，并依据客户
价值贡献度对统一客户进行等级评定。同时，在客户等级基础上进行服务星级的
认定，建立人工调整服务星级的流程。 
4、客户评级门户 
实现客户评级的门户管理，提供诸如工作台、操作管理等。 
5、调度加工引擎 
调度加工引擎是客户评级的数据加工指挥中心，通过配置调度依赖关系，调
度子系统将根据配置的调度信息按照既定的依赖关系运行相关的数据加工作业，
实现数据按逻辑和业务需求进行加工处理。 
本文通过功能、非功能、数据库进行了详细的设计，并对数据加工中心、指
标体系管理、客户评级管理、客户评级门户和调度加工引擎的实现过程进行阐述
与描述。 
最后针对系统的功能，通过性能、功能测试验证系统的可用性。 
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1.4 论文结构安排 
本文从电信企业的运营的需求入手，在充分了解营销及客户价值体系构建中
碰到的问题，进行了某电信公司客户评级系统的需求分析，进而进行系统设计与
实现，最终进行系统测试。本文的主要结构如下： 
第一章绪论，对论文课题的整体研究内容进行了简要的介绍，包括研究的背
景、目前国内外的研究现状、主要的研究内容以及研究的意义。 
第二章某电信公司客户评级系统的需求分析，针对于电信客户贡献度等的业
务需求内容，分析各个功能节点需求内容，以及非功能性需求内容和业务流程内
容。 
第三章某电信公司客户评级系统设计，对系统的设计进行了详细的阐述，介
绍了软件架构及网络拓扑内容，同时针对功能模块及非功能进行设计，并对数据
库的设计给出了详细的介绍。 
第四章某电信公司客户评级系统实现，通过对系统的实现代码进行解析来说
明系统的设计，并以最终的模块化功能显示图来进行直观的展示。 
第五章某电信公司客户评级系统测试，在软件系统测试的理论基础上开展了
对系统的功能性、非功能性等多方面的测试，并对测试结果进行了阐述。 
第六章是总结及展望，通过总结系统的优缺点来剖析研究的成果，并且对目
前该某电信公司客户评级系统的不足进行了分析和建议。 
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第二章  系统需求分析 
本章主要对某电信公司的客户评级管理系统业务需求，系统功能，非功能需
求等进行了分析。 
2.1 业务需求分析 
随着电信公司的业务不断发展的，对于使用用户的分级营销就显得尤其重要。
当前某电信公司需要以客户为中心进行服务，实现精准化的营销就要从内部的数
据中，挖掘与分析生成所需的客户价值。因此，某电信公司评级管理系统的高层
级需求就来自于需要通过分析企业内部的客户使用情况，利用统计等方式，实现
客户的精准分级，为客户经理的精准营销提供便利。 
当前电信公司的客户评级通过既成价值分析、未来价值分析及影响价值分析
来实现客户的评级的分析，同时主要在 CRM的评级模块中进行处理。然而随着业
务的发展，仅仅通过 CRM的评级模块，还不够支持全运营公司的所有业务，比如
客户经理日常评级时候登录 CRM进行评级，而在需要增加指标等信息时，还需要
到其他平台上维系，就无法实现统一化的评级处理。 
为此，本文主要针对电信公司的客户情况，根据客户对于公司的贡献度及行
为分析，设置客户评级模型，并能够自动化的计算出级别，并能够支撑客户经理
的营销工作。 
2.2 功能需求分析 
根据某电信公司客户评级系统的管理工作需求，本系统设计了三个角色，分
别为：系统管理员、客户经理和数据分析师。三个角色的主要活动有：数据加工
中心、指标体系管理、客户评级管理、客户评级门户和调度加工引擎。整体用例
图如图 2-1 所示。 
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